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ABSTRAK

PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PADA
DISTRO ZAHRA DENGAN PENDEKATAN STRATEGI CROSS SELLING

Oleh

Kelvin Wiranata
09031281722059

Distro Zahra bergerak dibidang fashion pria dengan konsep murah, nyaman, dan
trendi dikalangan anak muda. Proses pemasaran Distro Zahra hanya dengan
menjajakan produknya di etalase distro yang menyebabkan kemungkinan untuk
mendapatkan pelanggan secara maksimal kurang terpenuhi. Konsep bisnis online
seperti website diharapkan menjadi jembatan informasi dan komunikasi antara
pengusaha dan pelanggan. Penerapan CRM memiliki fitur pengelolaan data dan
ulasan produk. Strategi cross selling bertujuan menyakinkan pelanggan untuk
membeli produk yang lebih banyak. Sistem dibangun berdasarkan metode
pengembangan FAST dengan notasi Diagram Konteks, DFD, ERD, dan bahasa
pemograman PHP serta Mysql sebagai DBMS. Penelitian ini menghasilkan sebuah
sistem yang menerapkan CRM dengan pendekatan strategi cross selling diharapkan
dapat memberikan kemudahan kepada pelanggan dalam mendapatkan informasi

produk serta dapat meningkatkan penjualan Distro Zahra.

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Cross Selling, Distro
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ABSTRACT

IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) ON DISTRO ZAHRA WITH A CROSS SELLING STRATEGY
APPROACH

By

Kelvin Wiranata
09031281722059

Zahra Distro is engaged in men's fashion with concept of cheap, comfortable and
trendy among young people. The marketing process of Zahra Distro is only by
selling its products in the distro window which causes the possibility to get
maximum customers is not fulfilled. Online business concepts such as websites are
expected to become a bridge of information and communication between
entrepreneurs and customers. The Implementation of CRM has data management
features and product riviews. The cross selling strategy aims to convince customers
to buy more products. The system was built based on the FAST development
method with the notation of Context Diagram, DFD, ERD, and the programming
language PHP and Mysql as the DBMS. This research produces a system that
implements CRM with a cross selling strategy approach that is expected to provide
convenience to customers in obtaining product information and can increase Zahra

Distro sales.

Keyword : Customer Relationship Management, Cross Selling, Distro
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Distribution outlet (distro) adalah usaha dagang yang menjual produk
fashion, baik itu diproduksi sendiri maupun titipan dari merek distro lainnya
(Made and Baskara, 2018). Distro Zahra merupakan salah satu distro yang
terletak di Indralaya Raya yang sudah berdiri sejak tahun 2014 sampai
sekarang. Distro Zahra sendiri, bergerak dibidang fashion terutama pakaian
pria dengan konsep murah, nyaman, dan trendi dikalangan anak muda.
Pakaian pria yang dihadirkan di Distro Zahra seperti kaos, kemeja, celana,
serta aksessoris pria lainnya (tas, topi, sepatu) memiliki harga dan kualtias
yang bersaing dipasar.

Namun, saat ini Distro Zahra belum memiliki kegiatan atau strategi
khusus untuk menangani proses pemasaran. Proses pemasaran Distro Zahra
masih konvensional, yaitu hanya dengan menjajakan produknya di etalase
distro. Jenis pemasaran ini membuat kemungkinan untuk mendapatkan
pelanggan secara maksimal kurang terpenuhi. Hal tersebut dikarenakan upaya
untuk menarik pelanggan baru mengandalkan peran pelanggan lama dalam
menyebarkan informasi Distro Zahra kepada calon pelanggan lainnya.
Pelanggan lama ataupun masyarakat harus ke lokasi guna mengetahui
informasi mengenai produk dan penawaran terbaru dari Distro Zahra.
Informasi yang tidak tersebar secara luas ini menyebabkan masyarakat atau
pelanggan mengalami kesulitan dalam mendapatkan informasi ketika ingin

mengetahui produk dan penawaran terbaru dari Distro Zahra. Kesulitan



mendapatkan informasi-informasi terbaru oleh masyarakat atau pelanggan
menyebabkan pelanggan beralih ke distro lain (Palsbo, 2012) dan berdampak
pada loyalitas pelanggan yang berkurang karena kesulitan dan terbatasnya
cara mendapatkan informasi mengenai Distro Zahra.

Jual beli online menjadi solusi bagi para pengusaha untuk menghadapi
tantangan di pasar saat ini. Pesatnya pertumbungan pengguna internet ikut
mempengaruhi daya beli melalui konsep bisnis online (Priyantina et al.,
2016). Konsep ini dibutuhkan sebagai jembatan informasi dan komunikasi
diantara pengusaha dengan pelanggan mereka sehingga penjualan dapat
ditingkatkan. Salah satu konsep bisnis online adalah teknologi website.
Teknologi website bisa berbagi informasi dengan pelanggan yang lebih luas
tanpa dibatasi oleh jarak atau waktu.

Dengan teknologi website ini Distro Zahra bisa memiliki sistem
pengelolaan pelanggan. Absennya sistem pengelolaan pelanggan ini,
perusahaan memiliki resiko yang tinggi terhadap hilangnya pelanggan
(Juliansyah et al., 2020). Pelanggan dapat berpindah ke distro lain karena
berbagai faktor, salah satunya ialah bagaimana perusahaan memperlakukan
pelanggan atau layanan yang diberikan ke pelanggannya. (Palsbo, 2012).
Pelayanan optimal yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya
diharapkan dapat meningkatkan loyalitas, sehingga pelanggan yang sudah
ada dapat dipertahankan dan mendapatkan pelanggan baru (Juliansyah et al.,
2020).

Konsep Customer Relationship Management (CRM) telah dikenal dan

banyak diterapkan dalam sistem informasi dalam upaya meningkatkan



layanan di perusahaan (Palsbo, 2012). Dengan CRM, perusahaan dapat
melakukan pendekatan atau menjangkau pelanggan mereka sehingga
penjualan dapat ditingkatkan (Sunandar and Lubis, 2018). Pendekatan
pelanggan ini Dbertujuan untuk mendorong pertumbuhan penjualan,
meningkatkan efisiensi pemasaran, memperbaiki sekaligus meningkatkan
kepuasan pelanggan sehingga loyalitas pelanggan pun meningkat
(Subyantoro and Putra, 2017). CRM memiliki manfaat membantu
menemukan apa yang dibutuhkan pelanggan supaya menciptakan hubungan
yang kuat dan terjadi komunikasi dua arah. Dengan adanya komunikasi
tersebut diharapkan pelanggan bisa dipertahankan, tidak mudah beralih ke
produk yang lain serta kemudahan mendapatkan informasi oleh masyarakat
ataupun pelanggan. Penerapan metode ini selanjutnya dapat mendukung
penjualan produk dan meningkatkan kenyamanan pelanggan dalam
bertransaksi tanpa harus datang ke distro. Selain itu, perusahaan dapat
memanfaatkannya untuk membuat rekomendasi produk yang dapat
menggungah minat pelanggannya untuk membeli lebih banyak produk.
Dalam menyelesaikan analisis ini, ada sebuah strategi yang dapat diterapkan
yaitu dengan cross selling (Sunandar and Lubis, 2018).

Strategi cross selling bertujuan menyakinkan pelanggan untuk membeli
produk atau layanan yang lebih banyak. Dengan cross selling, sistem akan
melakukan pemilihan rekomendasi produk berdasarkan tingkat penjualan
produk tertinggi yang telah dianalisis terhadap pembelian-pembelian
sebelumnya yang kemudian rekomendasi ini akan menjadi produk pelengkap

dari produk yang sedang dilihat.



1.2

1.3

Berdasarkan uraian di atas, peneliti menyimpulkan bahwa Distro Zahra
sangat membutuhkan penerapan CRM dengan pendekatan strategi cross
selling untuk menyelesaikan permasalahan yang ada. Untuk itulah, penulis
akan melakukan penelitian dengan mengangkat judul “Penerapan Customer
Relationship Management (CRM) Pada Distro Zahra Dengan Pendekatan

Strategi Cross Selling”.

Rumusan Masalah

Dari uraian latar belakang diatas, dirumuskan sebuah masalah pada
penelitian ini, yakni bagaimana menerapkan CRM pada Distro Zahra dengan
pendekatan strategi cross selling sehingga diyakinkan dapat meningkatkan

penjualan produk dan layanan pada pelanggan?

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian yang dilakukan ini adalah menerapkan CRM
pada Distro Zahra dengan menggunakan pendekatan strategi cross selling
yang diterapkan pada website dalam upaya meningkatkan penjualan produk
dan mempermudah penyampaian informasi produk yang dapat diakses secara
online serta realtime kepada pelanggan sehingga dapat meningkatkan

kepuasan pelanggan.



1.4  Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini, antara lain:

1. Meningkatkan peluang penjualan produk Distro Zahra menggunakan
CRM dengan pendekatan strategi cross selling.

2. Mengurangi kesalahan dalam pendataan transaksi penjualan.

3. Memudahkan pelanggan dalam pembelian dan pencarian informasi dari
produk yang ditawarkan.

4. Membantu pemilik Distro Zahra untuk melihat laporan penjualan

produk.

1.5 Batasan Masalah
Penulis membatasi masalah supaya pembahasan tidak menyimpang

terhadap rumusan masalah. Pembatasan berikut diberlakukan oleh penulis :

1. Menerapkan CRM pada Distro Zahra dengan pendekatan strategi cross
selling dalam upaya meningkatkan penjualan dan layanan pada
pelanggan.

2. Website Distro Zahra ini tidak mengelola pembayaran melalui kartu
kredit. Pembayaran hanya dengan mentransfer antar rekening bank.

3. Data yang didapatkan berupa data produk dan penjualan produk.
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